
赵继永认为，真正的售后服
务应当具有一定附加值，是能够
为产品增值的部分，对消费者而
言是“越多越好因素”，甚或是一

些消费者预期之外的“惊喜因
素”。如永乐为消费者提供的
价格服务、省时服务以及知识
服务。这样的服务才是真正
能够最大限度使顾客满意、提

高公众对企业满意度、赢得
消费者忠诚度的砝码。

如今的市场，消费者拥
有越来越大的话语权，传统
的服务已经不能满足消费
市场的新需求，基于以消
费为导向，永乐采取以
服务为核心竞争力的发

展策略，不断创新自身
的服务，最大化满足消
费者，从“延保服务”到

“家电医院”，永乐不断
引领整个家电业的服

务升级，消费者的潜在需求不断
得到满足。继永介绍说，在永乐
最近公布的 5 年规划中，针对消
费者作出了这样的规划，建立一
套保证让顾客满意的全过程服务
管理体系，不仅向消费者销售种
类丰富的商品，而且同时创建良
好的销售氛围和提供情感体验，
在售前、售中和售后给顾客带来
意外的满足和购物快乐。永乐在
家电零售领域率先制定了针对消
费者的品牌规划，打响了服务营
销战的第一枪，这是永乐在服务
上的一贯作风，也是探索、创新精
神的体现。

花园商圈的商业价值决定了
永乐花园路店的战略地位。赵继
永信心十足地说，今天的开业盛
惠，一个万众瞩目的购物狂欢节，
五一前家电“大聚惠”，200 亿货
品资源超强阵容齐登场，让市民
过一个实惠的家电购物季。

家电行业因为品类原
因，很难像商场一样靠品牌
吸引顾客。一直以来，家电
行业都是以价格战为吸客手
段。每个促销节点，各个家
电卖场的海报都是首先打出
热销款冰箱、空调 X 折来吸
引眼球，预存赠券等方式也
已经被消费者所习惯。

采访中发现，目前消费
者无论去哪个家电卖场，都
可以把玩手机、相机等数码
产品。还可以现场体验网上
下单，包括二维码墙面、商品
自提点等线上线下融合的初
步尝试。“价格已经透明化
了，简单的体验式大家也都
有，现在就是拼销售人员现
场服务和售后渠道。”在苏宁
二七店一位销售空调的服务
员说。

据了解，在新《消费者权
益保护法》关于网购 7 天无
理由退换货的要求上，苏宁、
国美都已经实现 15 天无理
由退货。苏宁的附加值是抽
iphone 6，国美则宣布只要消

费超过 500 元，便可凭当天
打车发票报销打车费，最高
可获得 50 元的打车补贴费，
打车补贴在当次购物结算中
直接抵扣。

不过，自从家电下乡、节
能补贴等政策退出，业内普
遍认为家电行业政策刺激已
让市场出现了提前透支，家
电行业销售如果还想看
到好看的数字，压力不
小。五一虽然是传统促
销大节点，但今年五一
市场反应显然比去年
晚。去年，国美在 4 月
20 日就启动促销，
今 年 虽 然 今
天开始启动，
但 大 商 电 器
河 南 公 司 总
经 理 李 亮 表
示：“市场还
没 热 起 来 。
除了还没
放假的原

因外 ，就 是 消 费 者 都 精 明
了，知道‘五一’前一周的价
格大约会探底。”对于五一
整个家电市场，他表示乐
观，“毕竟是结婚季装修季，
对家电都是硬需求，市场应

该不会减小。”

卖场促销今天“提前开闸”卖场促销今天“提前开闸”
无理由退货成为今年五一家电行业促销新手段无理由退货成为今年五一家电行业促销新手段
“以前以为五一假日促销就是从5月1日到3日的3天法定假日，没想到从4月18日就开
始了！”当听说苏宁、永乐等卖场五一促销提前的消息时，家住二七区航海路的王馨表示，
自己很意外。河南国美总经理张德炬介绍说：“每年的五一黄金周既是家电卖场促销的
‘黄金周’，更是消费者购买家电的‘黄金周’，今年为了给消费者充足的时间选购黄金周家
电，家电卖场几乎同时提前启动五一促销，全品类、全品牌，低价直供消费者。”
郑州晚报记者 樊无敌

历年来，元旦春节、五一
黄金周和十一长假都是家电
市场的三波热卖档期。随着

“金三银四”楼市旺季的到来
及家装、结婚高峰期的到来，
家电市场也早已按捺不住、
跃跃欲试。“今年的五一黄金
周热卖，国美电器将提前于4
月 25 日启动，以便留给消费
者更多的选购时间。”张德炬
介绍说。

“今年的春天来得早，五

一选择出去游玩的消费者很
多。为了给消费者留出足够
的选择空间和时间，国美将
提前启动五一促销，为消费
者带来全品类的优惠商品。”

促销提前，业内人士有
何看法呢？家电专家罗清启
分析说，促成家电卖场促销
提前的原因有很多，“首先，
目前的家电市场相对于前几
年，处于比较冷淡的时期，这
样的背景下各个品牌、卖场

之间竞争又愈发激烈。提前
促销，一方面可以占据市场
制高点，另一方面，也确实方
便了消费者购物，可以留给
出游族充足的时间。再者，
家电不同于一般的消费商
品，因为有一个送货和安装
的过程。提前促销期，可以
有效缓解节日集中消费、安
装的问题，拉长战线，对消费
者和商家来说是两全其美的
事。”

对于提前促销，消费者
有何看法？河南五星一位负
责人解释说，对于促销扎堆
前移的原因，多数商家避而
不谈线上竞争，称意在分流
传统节日客流。

“考虑到四五月份新婚
新居的增加以及往年消费惯
性，消费者在五一期间对家
电需求强烈，因此永乐提前
启动五一促销。”河南永乐总
经理王巍说，以此来延长家
电消费高峰期，以此保障消
费者在此时间段享受更多低

价实惠的家电活动。
“提前释放五一优惠是顺

应消费者需求，可以让消费者
进行更多的理性比较和筛
选。”家电专家苏亮说，根据以
往的经验来看，传统节日的扎
堆看似很热闹，但实际上并不
利于卖场的销售，因为卖场的
促销资源和服务资源有限，面
对过多的客源，服务品质和促
销承诺有可能会打折扣。“将
促销时间前移，可以让卖场有
更多的精力和空间保证相关
家电的安装和售后服务，对消

费者的服务更有保障。”
对此，记者随机采访的市

民中，大部分人表示，自己很
赞成商场的行为。28岁的尹
丽说，自己已经在4月中旬就
装好了结婚用的新房，而自己
的婚期则定在了6月份。“5月
份是一定要把家电都置办齐
全的，但我和老公请了婚假，
连着五一一起休，这样一来，
就没有时间选购家电了。卖
场提前促销，正好给了我们一
个合适的时间，弥补了买不到
促销家电的遗憾。”

■总有话说

永乐花园路超级旗舰店重装后今日开业

永乐邀您共享“聚惠”Party
访河南永乐生活电器营运总监 赵继永

随着郑州的快速发展，近几年，在郑州
花园路与农业路交叉口附近逐渐形成
了一个区域性商圈，丹尼斯、大商新玛
特、家乐福、永乐生活电器等众多知名
厂商云集在这里。“2009年 11月，永
乐花园路一开业就受到了城市精英的
追捧。”河南永乐生活电器营运总监赵
继永在接受记者采访时表示，永乐花
园路超级旗舰店目前重装升级改造，
采用目前国际流行的装修风格，将新
品、精品与特价商品完美结合，在销售
各类生活家电的同时，更提倡一种品
质生活理念。
郑州晚报记者 樊无敌 文/图

从今天到 4 月 28 日，永乐花
园路店开业，届时，永乐将联手
全国知名供应商，以充足的资源
配备和政策实实在在礼遇每一
位消费者。花园路店的开业要
看长期的贡献，终端硬件已经领
先于对手，硬件设施做到了，接
下来就是如何提供高质量的服
务。谈到管理及服务理念，赵继
永说：“近年来家电行业经历了
激烈的竞争，终端消费市场对产
品的挑剔程度与日俱增，低层次
的价格竞争已远远不能满足市
场的需求。如何使一流的品牌
一流的产品在市场上占据有利
的位置，如何使消费者购买到性
价比最高的商品，河南永乐都扮
演着积极的角色。”

“价格是硬道理”，赵继永分
析说，最“硬”的费用节约，是最
大的服务。永乐为消费者带来
了惊喜，打破了诸多地区保守而
顽固的价格体系。

永乐利用自己的质量控制体
系，对所有销售产品进行立体化的

质量控制，消除了消费者因很多质
量问题而引起的麻烦，这是其他家
电零售企业都做不到的。在选择
经营商品的过程中，要对生产厂家
的规模、生产线作业情况、产品技
术参数及产品的检验情况以及厂
家的资信情况、各项保修退换承诺
和现实情况、市场的认可程度等作
详细的调查分析，并在此基础上对
各品类不同型号的产品，要求厂家
按国家标准要求提供技术检测及
家电专业检测证明报告，同时与厂
家签订有关产品质量保障的公司
条款。“永乐拥有中国最大的销售
网络，因此享受它所提供的服务人
群也是最大的。”赵继永指出，由于
永乐原有渠道本身产品品类的限
制，消费者往往是跑遍多家店才
能买到所需商品。1999年永乐迈
出全国连锁第一步后，又先后引
入手机、IT、数码产品，最大限度
地延长了产品线。永乐因此拥有
了全国最全的产品品类，消费者
购物不必再东奔西跑、浪费时间
了。

服务保障花园路店硬软件提升

多方因素致卖场促销期提前

无理由退货等成吸客新手段


